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Kebanggan terbesar kita adalah bukan karena tidak pernah gagal, 
tetapi bangkit kembali setelah kita jatuh 
(Heri rujianto) 
Berbakti kepada orang tua adalah salah satu kunci keberhasilan dan kesuksesan, 
dimanapun dan dalam urusan apapun. 
(Heri rujianto) 
Sesungguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan, 
maka apabila kamu telah selesai dari sesuatu urusan kerjakanlah dengan 
sungguh-sungguh urusan yang lain dan hanya kepada ALLAH lah kamu berharap. 






Dengan rahmad ALLAH SWT, sehingga skripsi ini dapat terselesaikan dengan 
lancer dan karya kecil ini aku persembahkan untuk : 
? Ayah (Sumiyardi) dan ibu (Dasni) tercinta, yang sangat -sangat aku sayangi dan aku 
hormati, yang tak pernah lelah mengiringi, menggarungi, serta membimbingku 
dengan penuh kesabaran disetiap langkah hidupku dengan segenap doa dan restu, 
penuh cinta dan kasih sayang yang sangat amat luar biasa besarnya serta penuh 
harapan demi masa depan yang lebih layak terhadapku. 
? Kakakku Siti Rahayu, Budi Tarwiyono, dan Titik Tri Lestari, buat mereka aku 
ucapkan terima kasih atas dukunganya memberikan kesempatan kuliyah buat aku. 
? Untuk Putri Andansari, yang selama ini sabar menemani perjalanan hidupku.   
? Keluarga besar bapak (Setiyo Subiyanto) dan ibu (Rahayu). 
Sekali lagi terima kasih buat semuanya yang telah mendo’akan dan mendukung saya 






Perusahaan perlu memperhatikan semua setiap perubahan kebutuhan 
pelanggan dan untuk memenangkan persaingan engan yang lain, maka diperlukan 
strategi dengan cara menciptakan kualitas pelayanan yang mendalam bagi konsumen 
yang menggunakan produk dan jasa pelayanan dengan tujuan menciptakan loyalitas 
pelanggan yang tinggi. 
Rumusan masalah sebagai berikut : Apakah kualitas pelayanan (Tangible, 
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy) berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan? Dan variabel mana yang paling dominan pengaruhnya 
terhadap loyalitas pelanggan?   
Hipotesis adalah : Diduga kualitas pelayanan (Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance dan Empathy) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan dan Diduga variabel Reliability adalah kualitas pelayanan yang paling 
dominan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan.  
Penelitian ini merupakan penelitian survey. Populasinya adalah semua 
pelanggan Hotel ABIMANYU Bandungan. Sampelnya berjumlah 100 responden. 
Metode analisis data mengunakan : (1) uji instrument, yaitu uji validitas, uji 
reliabilitas, (2) uji asumsi klasik,  meliputi  uji normalitas, uji multikolinieritas dan uji 
heteroskedastisitas, (3) uji hipotesis, meliputi analisis regresi linear berganda, uji t, uji 
F (uji simultan), dan koefisien determinasi (R²). 
Berdasarkan hasil analisis uji t dan data disimpulkan sebagai berikut : 
(Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy) secara persial 
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dari hasil uji F diperoleh 
variabel (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy) 
berpengaruh positif dan signifikan secara simultan (bersama-sama) terhadap loyalitas 
pelanggan pada Hotel ABIMANYU BANDUNGAN. Uji koefisien determinasi 
diperoleh nilai R Square sebesar 0,269, sehingga dapat disimpulkan persentase variasi 
variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel-variabel independen sebesar 
23.1%, dan sisanya 76,9% dipengaruhi oleh variabel yang lain diluar variabel yang 
digunakan dalam penelitian ini (dimensi kualitas pelayanan). 
Kata Kunci : Kualitas jasa (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 







Alhamdulillahhirobilalamin, puja dan puji syukur saya panjatkan atas 
limpahan Rahmad, Berkah dan Hidayah dari ALLAH SWT, sehingga saya 
dapat menyelesaikan penyusunan skripsi ini tanpa halangan yang serius. 
Salam serta sholawat saya junjugkan kepada Nabi Muhammad SAW yang 
telah membawa kita semua umat Islam dari zaman kegelapan (jahiliyah) 
kealam yang sangat terang benderang seperti pada saat ini. 
  Dan tak lupa juga saya ucapkan terima kasih kepada semua pihak yang 
telah dengan suka rela memberi dukungan, do’a, kesempatan serta bantuan 
tenaga dan fasilitas sehingga penelitian ini berjalan sebagaimana mestinya. 
Rasa terima kasih ini saya sampaikan : 
1. Bapak Dr. Triyono, M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. 
2. Bapak Drs. Agus Muqorobin, MM, selaku Kepala Progdi Fakultas 
Ekonomi Manajemen Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
3. Bapak Dr. Lukman Hakim, selaku Pembimbing Akademik yang telah 
memberi dukungan sehingga selesainya penulisan skripsi ini. 
4. Bapak Drs. Widoyono, MM, selaku Pembimbing utama yang dengan 
penuh kesabaran telah memberi saran, pengarahan, dan dukungan hingga 
selesainya penulisan skripsi ini. 
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5. Bapak dan Ibu Dosen serta staf karyawan FEB UMS yang telah banyak 
memberi bantuanya. 
6. Bapak (Sumiyardi) dan Ibu (Dasni) yang tersayang terima kasih atas cinta 
dan kasih sayangnya yang Engkau berikan kepadaku, tiada kuasa kiranya 
ananda membalasnya. 
7. Kakakku Siti Rahayu, Budi Tarwiyono, Titik Tri Lestari, Supar, terima 
kasih atas do’a dan dukunganya. 
8. Takkan pernah terlupakan juga Putri Andansari yang telah memberikan 
semangat dan dukungan selama ini, aku harap untuk selamanya kau ada 
disampigku.  
9. Keluarga besar Bapak (Setiyo Subiyanto) dan Ibu (Rahayu), terima kasih 
atas do’a restu dan dukunganya. 
10.Keluarga besar kakek nenek yang di Temanggung dan Ungaran, makasih 
doa’y. 
11.Tidak lupa juga Mas Bagus dan Pak Fajar, matursuwun atas bantuannya. 
12.Buat teman-teman ekonomi dan seluruh manajemen jangan pernah 
lupakan kebersamaan kita selama ini. 
13.Khusus buat temen spesial, Punky septi (Maniax), Arie (Buntung), Budi 
(Bukan), Faisal (Aja), Rahmad, Devi (ipin), Wulan (upin), Indri (ting-ting), 
Rini (Dora), Siti (Jembar), Novi (Demek). Umi (Obloh-obloh), Purie. 
Banyak suka duka kita lewati bersama selama 4 tahun. Aku harap 
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